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Apresenta~io 
0 presente projeto tecnico relata sabre a proposta de implanta~ao de urn 
Sistema de Gestao da Qualidade baseado nas normas ISO 9001 :2000 na Divisao 
Masterbatches da empresa loto International localizada no municipio de Campo 
Magro, Parana. 
A certifica~ao perante as normas serie ISO 9000 trara inumeros beneficios a 
organiza~o, possibilitara seu crescimento com direcionamento para a qualidade 
conquistando uma imagem de credibilidade e confiabilidade perante seus clientes. 
Desde seu surgimento, a loto International sempre teve iniciativas com rela~ao 
a qualidade de seus produtos e servi~os, buscou sempre melhorar continuamente seu 
atendimento visando a satisfa~ao dos seus clientes. Com a abertura da Divisao 
Masterbatches da empresa nao poderia ser diferente, por isso a dire~ao da empresa 
esta comprometida com rela~o ao tema qualidade. 
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11NTRODUCAO 
1.1 Objetivo do trabalho 
1.1.1 Objetivo geral 
0 objetivo deste projeto tecnico e propor a lmplantac;ao de urn Sistema de 
Gestao da Qualidade baseado nas normas ISO 9001 :2000 na Divisao Masterbatches 
da empresa loto International. 
1.1.2 Objetivos Especificos 
- Diagn6stico das necessidades da qualidade que serao atendidas com a implantac;ao 
da ISO 9001 :2000; 
- Desenvolver urn plano para implantayao da norma ISO 9001 :2000; 
- Criar metodologia de trabalho para a Divisao; 
- Disseminar a importancia do conceito de qualidade para a Divisao; 
1.2 Justificativas 
Para conclusao do curso de Especializac;ao em Gestao da Qualidade se faz 
necessaria elaborar urn projeto tecnico aplicando os temas apresentados durante o 
curso em uma empresa. 
0 objetivo da proposta de implantac;ao da ISO 9001 :2000 e fazer com que a 
Divisao Masterbatches da empresa loto International inicie suas atividades com 
qualidade assegurada beneficiando sempre seus clientes. 
A direc;ao da empresa mostra-se interessada perante a iniciativa de 
implantac;ao do sistema de gestao da qualidade por varios motivos, entre eles esta o 
reconhecimento do mercado e o aumento da imagem de confiabilidade que o 
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certificado oferece a empresa, alem de proporcionar inumeros beneficios internos, 
como reduc;ao de desperdicios e intera<;ao dos processos. 
1.3 Metodologia 
A metodologia utilizada para o desenvolvimento do projeto tecnico foi 
fundamentalmente obtida nos conhecimentos adquiridos nos temas e bibliografias 
apresentadas durante o Curso de Especializac;ao em Gestao da Qualidade, alem da 
revisao bibliografica direcionada para realizac;ao deste trabalho. 
Para elaborar o projeto tecnico foram realizadas inumeras visitas, com o intuito 
de acompanhar as atividades desenvolvidas pela empresa. Possibilitando assim, o 
levantamento de infotmac;oes atraves de entrevistas com colaboradores e 
observac;oes dos ambientes de trabalho alem de consultas em documentos internos 
da empresa. 
Ap6s o diagn6stico foi possivel observar a situac;ao atual da empresa e propor 
ac;oes direcionadas a qualidade. 
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2 REVISAO TEORICO-EMPiRICA 
2.1 Conceito de Qualidade 
Nos ultimos tempos a qualidade tornou-se urn diferencial competitivo para as 
organizac;oes. Diversos autores contribuem para a definic;ao do tema qualidade. 
Segundo TEBOUL, qualidade e a conformidade com as especificac;oes, os 
produtos devem estar em acordo com as especificac;oes para atender as expectativas 
e fornecer satisfac;ao aos clientes. Para CROSBY, significa "ir de encontro as 
exigemcias", transformar as necessidades dos clientes em especificac;oes do produto 
que devem ser obedecidas. JURAN, afirma que qualidade e "adequac;ao ao usa", as 
caracteristicas do produto sao adequadas com as necessidades do cliente, 
priorizando a ausencia de defeitos. 
Segundo CAMPOS, "urn produto ou servic;o de qualidade e aquele que atende 
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessfvel, de forma segura e no tempo 
certo as necessidades do cliente." 
Para a ISO (International Standard Organisation), "A qualidade e o 
conjunto das propriedades e caracteristicas de um produto, processo ou 
servic;o que lhe fornecem a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas 
ou implicitas". 
Dentre varios conceitos podemos observar que a prioridade dos autores e 
atender as necessidades dos clientes e superar as expectativas em relayao ao 
produto. 
2.2 Sistemas de Gestio da Qualidade 
T odas as atividades desempenhadas pel a organizac;ao a fim de gerenciar suas 
atividades ou processos sao denominadas par sistemas de gestao da qualidade. 
A gestao da qualidade pode ser entendida como uma estrategia competitiva 
cujo objetivo principal se divide em duas partes: conquistar mercados e reduzir 
desperdicios. (CARPINETTI, MIGUEL E GEROLAMO, 2007). 
Segundo MARANHAo,2001 sistema de gestao da qualidade pode ser entendido 
como urn conjunto de regras minimas implementadas adequadamente, com o objetivo 
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de orientar todas as partes da organizac;ao a executar suas tarefas corretamente em 
urn determinado tempo em harmonia com as outras, todas direcionadas para o 
objetivo da organizac;ao: ser competitiva. 
2.3 Normas ISO 9000 
A ISO (International Organization for Standardization), e uma ONG, 
Organizac;ao nao governamental, que foi fundada em 1947 em Genebra, na Suic;a. 
A serie de normas ISO 9000 sao reconhecidas internacionalmente para o 
gerenciamento de sistemas da qualidade. 
A sua missao e promover o desenvolvimento da normalizac;ao e atividades 
relacionadas no mundo, nas esferas intelectual, cientifica, tecnol6gica e economica, 
visando facilitar as atividades comerciais de bens e servic;os. 
Desde sua publicayao em 1987, as norm as da serie ISO 9000 ja sofreram duas 
revisoes, a primeira revisao aconteceu em 1994 e a ultima no ano 2000. 
De acordo com MARANHAO, 2001, atualmente a serie das normas ISO 9000 e 
composta basicamente por quatro normas primarias definidas da seguinte forma: 
- NBR ISO 9000:2000 - Sistemas de gestao da qualidade - fundamentos e 
vocabulario; 
- NBR ISO 9001:2000- Sistemas de gestao da qualidade- Requisites; 
- ISO 9004:2000 - Sistemas de gestao da qualidade - Diretrizes para melhorias de 
desempenho. 
- ISO 19011 - Diretrizes para auditoria de sistemas de gestao da qualidade e/ou 
ambiental. 
A ISO 9000:2000 estabelece o ponto de partida para o entendimento das 
normas e define termos e fundamentos usados para interpretar as normas da familia 
ISO 9000. A ISO 9001 :2000 e a principal norma da serie, possui os requisites do 
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sistema de gestao que visa a certifica9ao das normas. A ISO 9004:2000 explica em 
detalhe os requisites, auxiliando a ISO 9001 :2000 na prepara~o da organiza9ao para 
conquistar a certifica9ao. Ah§m de fornecer urn guia para melhoria continua do sistema 
de gestao da qualidade. E a ISO 19011 possui diretrizes para verificar a capacidade 
do sistema em atingir os objetivos da qualidade definidos pela organiza9ao. 
2.4 Normalizacio Tecnica no Brasil 
No Brasil, o INMETRO (Institute de Metrologia, Normaliza9ao e Qualidade 
Industrial), vinculado ao Governo Federal e a ABNT (Associa9ao Brasileira de Normas 
Tecnicas), entidade privada sao os 6rgaos que tratam do assunto "Normaliza9ao 
Tecnica" em ambito nacional. A ABNT e responsavel pela operacionaliza9ao da 
Normaliza9ao T ecnica no Brasil, atraves de seus comites brasileiros de Normaliza9ao 
Tecnica. 0 CB 25 eo comite brasileiro responsavel pela Gestao da Qualidade. 
2.5 Certificacio de Sistemas da Qualidade ISO 9001:2000 
A certifica9ao de urn sistema da qualidade ISO 9001, e urn processo de 
avalia9ao realizado por uma certificadora que avalia uma organiza~o que deseja 
obter o certificado. 
0 objetivo da avalia9ao e relacionar o sistema de gestao da qualidade da 
empresa com o modelo estabelecido pela norma. Alem de encontrar evidencias 
comprovando que a empresa implementa as atividades de gestao da qualidade 
necessarias para o atendimento dos requisites dos clientes. 
A avalia9ao efetuada pela empresa certificadora e chamada de auditoria de 
terceira parte (auditoria por possuir urn valor oficial e terceira parte por ser realizada 
por urn 6rgao certificador). 
No Brasil, as empresas que em item os certificados ISO 9001:2000 sao 
normalmente credenciadas ao INMETRO por trazer maior credibilidade ao organismo 
certificador. 
E. importante considerar que o certificado do sistema da qualidade atesta que a 
empresa implementa urn sistema de gestao da qualidade baseado nos requisites da 
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norma ISO 9001:2000 e nao urn certificado de qualidade do produto. A ISO 
recomenda que nao se deve sugerir a qualidade garantida do produto, pois o 
certificado se refere a gestao do processo de realizac;ao do produto. 
2.6 A certifica~io e seus beneficios 
lnumeros sao os beneficios que uma organizac;ao conquista com a certificayao 
de urn sistema da qualidade baseados nas normas ISO 9000. 
1- Os clientes buscam desenvolver urn relacionamento de parceria com os 
fornecedores que sao certificados e assim aplicam os requisitos da norma. 
2- A organizac;ao aplica atitudes de prevenc;ao, e resoluc;ao de ac;oes corretivas 
evidenciando urn sistema de gestao da qualidade, demonstrando o comprometimento 
com a melhoria continua. 
3- A organizayao estabelece procedimentos e documentos claros 
4- Todos os membros da organizac;ao tern disponibilidade a treinamentos da 
qualidade 
5- As necessidades dos clientes sao focalizadas com maior enfase. 
6- Aumento da competitividade no mercado. 
7- Reduc;ao de auditorias do cliente 
8- Existem evidencias (auditoria de certificac;ao) que comprovam a aplicac;ao de urn 
sistema voltado para a qualidade. 
9- Os clientes que adquirem produtos ou servic;os de organizac;oes certificadas 
reduzem os niveis de inspeyao de recebimento. 
1 0- A organizac;ao e inclusa em uma lista de certificayao e passa a utilizar urn logotipo 
reconhecivel. 
2. 7 Principios de Gestio da qualidade estabelecidos pela ISO 9000:2000 
A norma da serie ISO 9000:2000 possui oito principios de gestao da qualidade 
considerados fundamentais para implementar os requisitos de gestao da qualidade da 
ISO 9001:2000. 
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"Urn principia de gestao da qualidade e uma crenya ou regra fundamental e 
abrangente para conduzir e operar uma organizayao, visando melhorar continuamente 
seu desempenho em Iongo prazo, pela focalizayao nos clientes e, ao mesmo tempo, 
encaminhando as necessidades de todas as partes interessadas"(ABNT, 2000). 
A aplicayao dos oito principios da Gestao da Qualidade trara para a 
organizayao beneficios para os clientes, acionistas, fornecedores, comunidades 
locais, ou seja, para a sociedade em geral. (MELLO, 2006) 
Os oito principios da gestao da qualidade segundo a ABNT/CB-25 2000 sao: 
1- Foco no cliente; 
2- Lideranya; 
3- Envolvimento de pessoas; 
4- Abordagem de processo; 
5- Abordagem sistemica para a gestao; 
6- Melhoria continua; 
7- Tomada de decisao baseadas em fatos; 
8- Beneficios mutuos nas relayoes com os fornecedores; 
Principia 1 - Foco no cliente 
As organizayoes devem focar suas ayoes para identificar os requisites 
desejados pelo cliente e pelo mercado em relayao a seu produto ou serviyo. Estas 
devem gerenciar o relacionamento entre os clientes, medindo a satisfayao e desta 
forma atuar sabre os resultaaoc 
E recomendavel que as organizayoes atendam os requisites e as necessidades 
de seus clientes e sempre procurem exceder as suas expectativas. (MELLO, 2006) 
A ISO prioriza gerenciar a realizayao do produto para atender os requisitos do 
cliente, assim como, reduzir os desperdicios. (CARPINETTI, 2007) 
Atender a satisfayao do cliente e urn resultado alcanyado quando ocorre a 
combinayao das caracteristicas do produto e as necessidades do cliente. (JURAN, 
1992) 
Segundo JURAN, 1992, a melhor maneira de descobrir e evidenciar as 
necessidades dos clientes e ser urn deles. 
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Principia 2 - Lideran~a 
Uderes estabelecem a unidade de prop6sitos e o rumo da organizac;ao. 
Convem que eles criem e mantenham urn ambiente interno, no qual as pessoas 
possam estar totalmente envolvidas no prop6sito de atingir os objetivos da 
organizac;ao. (MELLO, 2006) 
Segundo CARPINETTI, MIGUEL E GEROLAMO, 2007, a lideranc;a da empresa deve 
estabelecer e por em pratica uma visao de Iongo prazo de comprometimento com a 
qualidade. E assim criar e manter urn ambiente harmonica para que as pessoas 
estejam envolvidas com os objetivos de foco no cliente e melhoria continua. 
Principia 3 - Envalvimenta de pessaas 
0 envolvimento total das pessoas de todos os niveis da organizac;ao trara 
inumeros beneficios para a mesma. (MELLO, 2006) 
As pessoas nao estao somente interessadas em remunerac;ao adequada, mas 
sim em urn espac;o que fornec;a oportunidade de demonstrar aptidoes, participar, 
crescer profissionalmente e ver seus esforc;os reconhecidos. (CARPINETTI, MIGUEL E 
GEROLAMO, 2007). 
Principia 4- Abardagem par pracessa 
A norma ISO 9000 (ABNT, 2000) define processo como conjunto de atividades 
inter-relacionadas ou interativas que transforma entradas em saidas. 
Segundo CARPINETTI, MIGUEL E GEROLAMO, 2007, processo e definido como uma 
atividade ou grupo de atividades que transformam entradas (informac;ao, material) em 
saida, agregando o valor das entradas e utilizando os recursos da organizac;ao. 
E segundo CAMPOS, 1992, processo e determinado como urn conjunto de 
causas que provoca urn ou mais efeitos e controlar o processo significa gerenciar em 
todos os niveis hierarquicos da empresa, desde o presidente ate os operadores. 
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MELLO, 2006, afirma que o processo dispoe de entradas, saidas, tempo, 
espayo, ordenayao, objetivos e valores que, de forma interligada ira resultar produtos 
ou serviyos ao cliente. 
E TEBOUL, 1991 I defende que processo e uma serie de operayOeS que terminam 
em urn produto acabado ou uma prestayao de serviyos. 
De acordo com as varias definiy6es defendidas pelos autores pode-se verificar 
que processo e a entrada de insumos que sofrem transformay6es gerando produtos 
ou serviyos aos clientes como saidas. 
A seguir veremos o modelo abaixo que demonstra o sistema de gestao da 
qualidade baseado em processo: 
Melhoria continua do sistema de gestao da qualidade 
Clientes 
1- - - - -. -.- - - ~ 
: reqmsttos 1 
I ~~----~~--------~ ~---------1 ...__ ____________________ __. 
Legenda ____. Atividades que agregam valor 
---... Fluxo de informa9ao 
Clientes 
1- - - - - - - - - ~ 
: Satisfa~ao 1 
I I 
- --· ~---------1 
Modelo de gestao da qualidade baseado em processo 
fonte: ISO 9001 :2000 
Principio 5 - Abordagem sistemica para a gestio 
A ISO 9000:2000 define urn sistema de gestao da qualidade como sendo urn 
conjunto de atividades interligadas que se interagem para o gerenciamento da 
qualidade. 
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Segundo MELLO, 2006, para atingir seus objetivos as organizagoes precisam 
gerenciar os processos inter-relacionados como urn sistema. Os beneficios podem 
ser: a criayao de pianos que ligam fungoes e entradas de processos; o alinhamento 
dos objetivos e metas de processos individuais com os objetivos chaves da 
organizagao; permite uma ampla visao dos processos para possibilitar o entendimento 
das causas dos problemas e possiveis agoes de melhoria. Reduz as barreiras 
funcionais melhorando o trabalho em equipe. 
Principio 6 - Melhoria Continua 
A methoria continua do desempenho da organizagao deve ser o objetivo 
permanente. 
Segundo MELLO, 2006, as organizagoes devem focar na melhoria continua dos 
seus produtos, processos e sistemas, e que este seja urn objetivo de todos os 
colaboradores da organizagao. A organizagao deve melhorar continuamente a eficacia 
e a eficiencia de seus processos promovendo atividades com base em prevengao 
estabelecendo meios para rastrear as oportunidades de melhorias. 
Principio 7- Tomada de decisoes baseadas em fatos 
Segundo MELLO, 2006, para tomar decisoes com eficacia e necessaria basear-
se em analise de dados e informayaes. 
Segundo CARPINETTI, MIGUEL E GEROLAMO, 2007, as decis6es devem ter 
embasamento nas informayaes qualitativas e quantitativas levantadas atraves de urn 
diagn6stico da situagao atual. Uma avaliagao objetiva deve ser baseada na realidade, 
descartando as opinioes nao fundamentadas por dados e fatos. 
Principio 8 - Beneficios mutuos nas relac;oes com fornecedores 
Assim que e estabelecida uma relagao de interdependencia entre a 
organizagao e seus fornecedores, a relagao de beneficios mutuos aumenta e desta 
forma ambos agregam valores. (MELLO, 2006) 
11 
Segundo CARPINETTI, MIGUEL E GEROLAMO, 2007, o desempenho de uma 
organizayao e a qualidade de seus produtos e servic;os dependem de seus 
fornecedores. A relac;ao de interdependencia beneficia ambos que melhoram a 
qualidade de seus produtos e a eficiencia de suas operac;oes, reduzindo desperdicios. 
Segundo MELLO, 2006, os beneficios nas relac;oes com fornecedores sao: 
Criar vantagem competitiva desenvolvendo alianc;as ou parcerias com fornecedores; 
estabelecer objetivos e metas desafiadoras por meio do envolvimento dos 
fornecedores; estabelecer urn relacionamento sistematico com fornecedores 
proporcionando fornecimentos sem defeitos, nos prazos combinadas e confiaveis. 
2.8 Estrutura dos requisites do sistema de gestio da qualidade baseado nas 
normas ISO 9001 :2000 
0 modelo de gestao da qualidade definido pela ISO na versao 2000, estabelece 
cinco requisitos baseados nos principios de gestao da norma ISO 9000:2000, 
definidos como processos inter -relacionados. 
T6pico 4-Sistema de gestio da qualidade 
4.1 - Requisitos gerais 
4.2- Requisitos de documentac;ao 
4.2.1 - Generalidades 
4.2.2 - Manual da Qualidade 
4.2.3- Controle de documentos 
4.2.4- Controle de Registros 
T6pico 5-Responsabilidade da dire~io 
5.1 - Comprometimento da direc;ao 
5.2 - Foco no Cliente 
5.3 - PoHtica da Qualidade 
5.4- Planejamento 
5.4.1 - Objetivos da qualidade 
5.4.2- Planejamento da qualidade 
5.5- Responsabilidade, Autoridade e Comunicac;ao. 
5.5.1 - Responsabilidade e autoridade 
5.5.2- Representante da direc;ao 
5.5.3 - Comunicac;ao interna 
5.6 -Analise Critica pela Direc;ao 
T6pico 6-Gestio de recursos 
6.1 - Provisao de recursos 
6.2 - Recursos Humanos 
6.2.1 - Generalidades 
6.2.2 - Competencia, conscientizac;ao e treinamento 
6. 3 - I nfra-estrutu ra 
6.4 Ambiente de trabalho 
T6pico 7-Realiza~ao do produto 
7.1 Planejamento da realizac;ao do produto 
7.2 Processos relacionados a clientes 
7 .2.1 Determinayao de requisitos relacionados ao produto 
7.2.2 Analise critica dos requisitos relacionados ao produto 
7.2.3 Comunicac;ao com o cliente 
7.3 Projeto e desenvolvimento 
7 .3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento 
7 .3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento 
7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento 
7 .3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento 
7.3.5 Verificayao de projeto e desenvolvimento 
7.3.6 Validac;ao de projeto e desenvolvimento 
7 .3. 7 Controle de alterac;oes de projeto e desenvolvimento 
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7.4 Aquisic;ao 
7 .4.1 Processo de aquisic;ao 
7.4.2 lnformac;oes de aquisic;ao 
7 .4.3 Verificac;ao do produto adquirido 
7.5 Produ<;ao e fornecimento de servic;o 
7.5.1 Controle de produc;ao e fornecimento de servic;o 
7.5.2 Validac;ao dos processos de produc;ao e fornecimento de servic;o 
7 .5.3 ldentificac;ao e rastreabilidade 
7 .5.4 Propriedade do cliente 
7.5.5 Preservac;ao do produto 
7.6 Controle de dispositivos de medic;ao e monitoramento 
T6pico 8- Medi~ao, analise e melhoria 
8.1 Generalidades 
8.2 Medic;ao e monitoramento 
8.2.1 Satisfac;ao dos clientes 
8.2.2 Auditoria interna 
8.2.3 medic;ao e monitoramento de processos 
8.2.4 Medic;ao e monitoramento do produto 
8.3 Controle de produto nao conforme 
8.4 Analise de dados 
8.5 Melhorias 
8.5.1 Melhoria continua 
8.5.2 A<;ao corretiva 
8.5.3 Ac;ao preventiva 
2.9 Diretrizes para aplica~io dos requisitos de documenta~ao baseados na 
ISO 9001 :2000 
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0 t6pico 4.1 da ISO 9001 :2000, relata que "a organizac;ao deve estabelecer, 
documentar, implementar e manter urn Sistema de Gestao da Qualidade e melhorar 
continuamente a sua eficacia de acordo com os requisites da norma". 
0 t6pico 4.2 relata que de urn modo geral a documentayao do Sistema de 
Gestao da qualidade deve incluir a politica e os objetivos da qualidade, o manual da 
qualidade, os procedimentos e registros requeridos pela norma e outros documentos 
que se fagam necessaries. (CARPINETTI, MIGUEL E GEROLAMO, 2007). 
0 manual da qualidade segundo CARPINETTI, MIGUEL E GEROLAMO, 2007 e o 
documento que descreve o sistema da qualidade da organizac;ao, relata o escopo de 
certificac;ao, os procedimentos documentados estabelecidos pelo sistema e a 
interac;ao dos processes, alem de possiveis exclusoes da norma. 
Segundo MELLO, 2006, existem dois tipos de manual da qualidade que estao 
descritos abaixo: 
Tipos de Manual da Qualidade Fundamenta~io na Norma 
Auto-suficiente (stand alone) 0 manual da qualidade inclui os 
procedimentos documentados. 
Referencia (road map) 0 manual da qualidade faz referencia aos 
procedimentos documentados. 
0 t6pico 4.2.3 "Controle de documentos" da ISO 9001 :2000 relata que a 
organizayao deve implementar urn procedimento para o controle de documentos e 
estabelecer uma sistematica para: 
1- Aprovar os documentos antes da liberac;ao para uso; 
2- Analisar criticamente, atualizar e reaprovar documentos quando necessaria; 
3- Assegurar que as revisoes atuais dos documentos aplicaveis estejam disponiveis 
nos locais de uso; 
4- Assegurar que os documentos permanec;am legiveis e prontamente identificaveis, 
de forma a nao interromper o processo ou a atividade a que se referem; 
5- Assegurar que os documentos de origem externa sejam identificados e que sua 
distribuic;ao seja controlada; 
6- Prevenir o uso nao intencional de documentos obsoletes e aplicar uma identificac;ao 
apropriada nos casas em que forem retidos por qualquer prop6sito. 
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0 t6pico 4.2.4 "Controle de registros" da norma ISO 9001:2000 relata que a 
organiza9ao deve estabelecer e manter registros para prover evidencias da 
conformidade com requisitos e da opera98o eficaz do sistema de gestao da qualidade. 
Devem ser mantidos legiveis, identificaveis e recuperaveis. 
2.9.1 A estrutura de documentat;io do sistema de gestio da qualidade 
Segundo MELLO, 2006 a estrutura usual da documenta98o do sistema de gestao 
da qualidade possui tres niveis divididos em estratt§gico, tatico e operacional. 
1- Nivel Estrategico: Politica da qualidade, Objetivos da qualidade, Manual da 
qualidade. 
2- Nivel Tatico: Procedimentos documentados requeridos pela ISO 9001:2000 
3- Nivel Operacional: Documentos necessarios para planejamento, opera9ao e 
controle de processos (instru96es operacionais, especifica96es, planilhas, 
pianos da qualidade) 
2.9.2 Procedimentos documentados requeridos pela Norma 
As normas ISO 9001 :2000 exigem seis procedimentos documentados: 
ITEM PROCEDIMENTOS 
4.2.3 Controle de documentos 
4.2.4 Controle de registros da qualidade 
8.2.2 Auditorias lnternas 
8.3 Controle de nio conformidades 
8.5.2 At;io Corretiva 
8.5.3 At;io preventiva 
2.9.3 Registros requeridos pela Norma ISO 9001:2000 
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Segundo MELLO, 2006, os registros necessarios para a aplicayao da Norma 
estao relacionados abaixo: 
ITEM REGISTROS 
5.6.1 Ata de reuniao de analise critica pela Direc;ao 
6.2.2 Ficha de presenc;a ou certificados (treinamentos) 
Diplomas (Educayao) 
Carteira de trabalho ou curricula (habilidades e experiemcia) 
7.1 Registro de inspec;ao 
7.2.2 Analise critica do contrato ou pedido 
Registros das ac;oes devidas a analise critica 
7.3.2 Analise critica das entradas de projeto 
7.3.4 Resultado das analises criticas do projeto e quaisquer ac;oes necessarias 
7.3.5 Registros de verificac;ao de projeto e quaisquer ac;oes necessarias 
7.3.6 Registro de validayao de projetos e quaisquer ac;oes necessarias 
7.3.7 Analise Critica e/ou lista das alterac;oes de projeto 
7.4.1 Avaliac;ao de fornecedores 
Desempenho de fornecedores 
7.5.2 Registro de validac;ao de processo 
7.5.3 Registro de rastreabilidade 
7.5.4 Registro de perdas ou danos na propriedade do cliente 
7.6 Rastreabilidade dos padroes usados na calibrac;ao 
Certificados/laudos de calibrac;ao de dispositivos 
Resultados de medic;oes anteriores quando o dispositivo e encontrado fora 
de calibrayao 
8.2.2 Relat6rio de Auditoria lnterna 
Acompanhamento das ay6es corretivas 
8.2.4 Registro de inspec;ao do produto 
8.3 Relat6rio de produto nao conforme 
8.5.2 Solicitac;ao de ac;ao corretiva 
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Controle de pontos de ac;ao 
8.5.3 Solicitac;ao de ac;ao corretiva 
2.10 Diagnostico 
Antes de uma organizac;ao iniciar qualquer atividade em relac;ao a implantac;ao 
de sistemas da qualidade e necessaria diagnosticar as atividades realizadas pela 
empresa com base nos requisitos da ISO 9001 :2000 como urn processo de auditoria 
da qualidade. 
A auditoria inicial do sistema deve ser conduzida pelo coordenador da 
qualidade, sendo recomendavel a utilizac;ao de listas de verificac;ao com base na 
norma a ser implementada. (DREBTCHINSKY, 1996) 
A maioria das organizac;oes possui partes de sistemas de gestao da qualidade, 
porem usualmente sao desconexas e algumas vezes conflitantes, em registros e 
controles. A avaliac;ao da situac;ao atual e importante para aproveitar as atividades 
corretas e definir os "vazios" (gaps) que devem ser preenchidos. 
2.11 0 Cicio PDCA 
A enfase na melhoria continua do sistema de qualidade foi uma das mais 
importantes modificac;oes realizadas na revisao da ISO 9000:2000 e traz a aplicac;ao 
da metodologia conhecida como ciclo PDCA. 
0 Cicio PDCA pode ser utilizado dentro de cada processo definido pela 
organizac;ao como para seu sistema total. 




PLAN Estabelecer os objetivos e processos necessaries para 
Planejar alcanc;ar os resultados de acordo como os requisitos dos 
clientes e com as politicas da organiza~o. 
DO lmplementar os processos. 
Fazer 
CHECK Monitorar e medir os processos e produtos em 
Checar rela~o as politicas, objetivos e requisitos para o 
produto e registrar os resultados. 
ACT Tomar ac;oes para continuamente melhorar o 
Agir desempenho do processo. 
Cicio PDCA 
Fonte: ISO 9001 :2000 
2.12 A lmplanta~io da ISO 9000 
Segundo Maranhao, 2001, somente deve-se iniciar urn projeto de ISO 9000 se 
a alta Direc;ao estiver comprometida com a implantac;ao e disposta a apoiar as 
mudanc;as. 
E preciso definir urn coordenador para a implantac;ao do projeto que devem ter 
caracteristicas pessoais como capacidade de lideranc;a, organizac;ao, entusiasmo, 
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capacidade de trabalho, born relacionamento pessoal, 16gica e inteligencia, coerencia 
de comportamento e conhecimento sobre os Sistemas de Gestao da Qualidade. 
(Maranhao, 2001). 
E necessario avaliar a situa<;ao atual da organiza<;ao, com relayao a qualidade, 
pois, a maioria ja possui urn sistema de trabalho mesmo que informal mas que pode 
ser aproveitado e adequado as normas de Gestao da Qualidade, baseados nos 
requisitos da ISO 9001:2000. 
2.13 Etapas para a lmplanta~ao da ISO 9001 
Segundo Maranhao, 2001, as etapas para a implanta<;ao do Sistema de Gestao 
da Qualidade ISO 9000, sao as seguintes: 
1. Planejamento estrategico: defini<;ao da visao, politica da qualidade, missao, 
estrategias, os objetivos, metas e os investimentos. 
2. Unifica<;ao conceitual em varios niveis: deve ser disseminado os conceitos de 
Gestao da Qualidade em todos os niveis da organiza<;ao para que todos os 
colaboradores sejam informados e assumam as suas responsabilidades com 
rela<;ao ao projeto. 
3. Defini<;ao e mapeamento dos processos: o mapeamento dos processos permite 
automatizar as atividades, aumentar a velocidade, melhorar a comunica<;ao e 
reduzir o tempo de vida dos processos. 
4. Forma<;ao e implementa<;ao de grupos de trabalho: uma forma estrutura 
bastante utilizada e desenvolver urn grupo de coordenayao onde devem 
participar as pessoas chave da empresa e grupos de trabalho que devem estar 
vinculados aos grandes processos da organiza<;ao. 
5. A primeira "vassourada" (housekeeping): para iniciar urn projeto de qualidade 
na empresa e necessario ter padroes aceitaveis de organiza<;ao, higiene e 
limpeza. Uma das ferramentas indicadas para esse processo caso a 
organiza<;ao necessite e a aplica<;ao do programa 58. 
6. Elabora<;ao do manual da qualidade: o manual da qualidade e o primeiro 
documento a ser elaborado. 
7. Elabora<;ao e implementa<;ao dos demais documentos 
8. lmplementac;ao do manual da qualidade 
9. Treinamento de auditores internos 
10. Execuc;ao das auditorias internas da qualidade 
11.1mplementac;ao das ac;oes corretivas da auditoria interna 
12. Treinamento de suporte 
13. Pre auditoria de certificac;ao 
14.Auditoria de certificac;ao 
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Ap6s a conquista da certificac;ao o grande desafio para as organizac;oes e 
manter e melhorar o sistema, pois, depois de obtida a certificac;ao e natural urn 
certo comodismo.(Maranhao,2001) 
3. A EMPRESA 
A loto International Industria e Comercio de Produtos Aromaticos Ltda, e uma 
Empresa de capital fechado, constituida em 09 de fevereiro de 1999, onde cada urn 
dos s6cios proprietarios possui 50% do capital total da Empresa. 
Atualmente a empresa localiza-se no municipio de Campo Magro-Pr, provendo 
de amplas instalac;oes e equipamentos modernos para o desenvolvimento de suas 
atividades comerciais. 
Sua atividade principal destina-se ao preparo de concentrados aromaticos para 
utilizac;ao na industria de tabaco. Estes concentrados aromaticos sao basicamente 
misturas de ingredientes naturais e/ou artificiais, amplamente utilizados pela industria 
de aromas. 
3.1 Hist6rico da empresa 
Em 1999, a empresa foi constituida com a finalidade de comercio, importac;ao e 
exportac;ao de produtos aromaticos. A intenc;ao da empresa era representar 
companhias estrangeiras, fabricantes de aromas para tabaco, ou seja, trabalhar no 
ramo de revenda destes aromas. 
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No mes de dezembro de 1999 OS s6cios decidiram iniciar 0 processo de 
fabricayao de concentrados aromaticos para aplica9ao em tabaco, e nao trabalhar 
somente com a revenda destes produtos. 
No inicio do ano de 2000 as atividades de produyao da empresa voltavam-se 
apenas ao mercado interno; entretanto, atualmente a maior parte da produyao e 
destinada a exportayao. 
Com o aumento das atividades idealizou-se a construyao de uma nova fabrica, 
mais espayosa e com maior qualidade de trabalho e de vida para todos os 
colaboradores e integrantes da Iota International. 
Com a conclusao da construyao da nova unidade industrial em 2004, houve a 
centralizayao de todas as atividades da empresa facilitando seu desenvolvimento 
comercial. 
A partir desta data, a Iota International iniciou novas etapas, e com especial 
importancia a gestao por qualidade, seguindo as normas ISO 9000 nesse segmento 
comercial. 
Em 2005, a empresa ampliou suas atividades comerciais com a aquisiyao da 
empresa Tecpol (tecnologia em polimeros), iniciando os trabalhos na area de 
pigmentos para polimeros criando a Divisao Masterbatches. 
3.1.1 A divisio Mastebatches 
Desde 2005, a empresa vern se dedicando a pesquisas na area de 
Masterbatches, adquirindo equipamentos para o desenvolvimento e produyao dos 
pigmentos e contratando mao-de-obra especializada. 
A divisao Masterbatches esta focada no desenvolvimento, manufatura, 
comercializayao importa9ao e exportayao de masterbatches, aditivos, pigmentos, 
nanomateriais, alem de assistencia tecnica na area de polimeros (injeyao, extrusao, 
sopro e filme). 
A divisao Masterbatches, possui cores de linha inseridas no catalogo de cores, 
assim como desenvolve cores especiais de acordo com a as necessidades de seus 
clientes. 
Abaixo estao algumas das cores do catalogo da empresa: 
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3.1.2 Catalogo de cores - Divisio Masterbatches 
Cor C6digo do Produto 
Amarelo PEAM0146 
Amarelo Fluorescente PEAM 0145 
Amarelo Transparente PE AM 0151 
Bege PE BE 0136 
AzuiAgua PEAZ0147 
Azul Claro PEAZ0059 
Azul Escuro PE AZ 0139 
Laranja PE LJ 0008 
Marfim PE MF 0106 
Marrom PE MR 0069 
Marrom Magno PE MR 0137 
Marrom Tabaco PE MR 0107 
Prata PEAG 0078 
Verde PE VD 0143 
Verde Fluorescente PE VD 0141 
Verde Limao PEVD 0038 
Verde Transparente PE VD 0144 
Verde Escuro PE VD 0142 
Verde Perolado PE VD 0061 
Vermelho PE VM 0156 
Vermelho Ferrari PEVM 0153 
Vermelho Claro PE VM 0152 
Vermelho Transparente PEVM 0155 
Rosa Boneca PE RS 0182 
Rosa PE RS 0181 
Rosa Perolado PE RS 0162 

















A empresa oferece inumeros beneficios para seus colaboradores com o intuito 
de melhorar a qualidade de vida de seus funcionarios e familiares. 
Abaixo estao relacionados os beneficios oferecidos pela empresa: 
- Assistencia Medica 
Todos os colaboradores da empresa, independente do nivel hierarquico e faixa 
salarial possuem o plano de saude conveniado com a empresa UNIMED. 
- Vale transporte/auxilio combustive! 
Esse beneficia e oferecido aos colaboradores que possuem uma renda mensal 
igual ou menor a R$1.000,00. Os colaboradores podem fazer a escolha entre os 
beneficios. 
- Segura de Vida 
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A empresa oferece para todos os colaboradores o seguro de vida. 
3.2 Diagnostico da Qualidade 
3.2.1 Objetivos do diagnostico 
0 diagnostico da qualidade tern por objetivo levantar informar;oes da situayao 
da empresa com relar;ao ao cumprimento dos requisitos de gestao da qualidade 
baseados nas normas ISO 9001 :2000. 
Para levantar as informar;oes com relar;ao a qualidade foi elaborado urn check-
list que possibilitara avaliar a situayao atual das atividades desenvolvidas na Divisao 
Masterbatches, identificar os possiveis problemas e as oportunidades de melhoria. 
3.2.2 Roteiro para o diagnostico da Qualidade baseados nas Normas ISO 
9001:2000 
4. Sistema de Gestio da Qualidade 
QUESTAO ADEQUAvAO 
A organizar;ao identifica e determina a sequencia e 1 interayao dos processos necessarios para o sistema de 
gestao da qualidade e sua aplicar;ao por toda a 
organizayao? 
A documentayao possui urn manual da qualidade que 
descreve a interar;ao entre os processos e o escopo do 
sistema de gestao da qualidade, bern como OS 1 
procedimentos documentados estabelecidos ou referencia 
a eles? 
A documentar;ao possui urn procedimento documentado 1 que define os controles necessarios para os documentos e 
registros do SGQ de modo a evitar o uso nao intencional de 
documentos obsoletos? Os documentos de origem externa 
sao identificados e sua distribuic;ao e controlada? 
A organizac;ao assegura que os registros sao mantidos 
legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis, de 
modo a prover evidencias da conformidade com requisites 
e da operac;ao eficaz do SGQ? 
5. Responsabilidade da Dire~io 
A alta Direc;ao designa urn representante com 
responsabilidade e autoridade para assegurar a efetividade 
do SGQ, promover a conscientizac;ao sobre os requisites 
do cliente e relatar a Alta Direc;ao qualquer necessidade de 
melhoria, bern como o desempenho do SGQ? 
A alta Direc;ao analisa criticamente o SGQ, incluindo 
politica e objetivos, a intervalos planejados, para assegurar 
sua continua pertinencia, adequac;ao e eficacia? Quais 
entradas sao usadas para analise critica?Quais saidas sao 
geradas? 
6. Gestio de Recursos 
As competencias necessarias para as pessoas que 
executam trabalhos que afetam a qualidade do produto sao 
determinadas pela organizac;ao? 
A organizac;ao fornece treinamento ou realiza outras ac;oes 
para satisfazer as necessidades de competencia e avalia a 
eficacia das ac;oes executadas? 







A organizac;ao determina e analisa criticamente os 
requisites relacionados ao produto antes de assumir o 
compromisso de fornecimento com o cliente e assegura 
que esses requisites estao definidos, que as divergencias, 
estao sanadas e que estes requisites podem ser atendidos 
pela organizac;ao? 
A organizac;ao realiza e mantem registros das analises 
criticas e verificac;oes sistematicas para avaliar a 
capacidade em atender os requisites de projeto e 
desenvolvimento e propor ac;oes para problemas 
identificados. Participam destas analises representantes de 
func;oes envolvidas com os estagios de projeto e 
desenvolvimento? 
A organiza<;ao estabelece criterios para selec;ao e avalia<;ao 
de e seus fornecedores com base na sua capacidade em 
fornecer produtos de acordo com os requisites 
especificados pela organizac;ao? Sao mantidos registros 
dessas avaliac;oes, bern como das ac;oes pertinentes? 
A organiza<;ao estabelece e implementa inspec;ao ou outras 
atividades necessarias para assegurar que o produto 
adquirido atende aos requisites especificados? 
A organizac;ao determina as medic;oes e monitoramento a 
serem realizados, bern como os dispositivos de medic;ao e 
monitoramento necesscirios para demonstrar a 
conformidade do produto?Os dispositivos de medi<;ao sao 
mantidos em condic;oes adequadas de uso? 
8. Medh;;ao, analise e melhoria. 
A organizac;ao possui urn procedimento documentado que 
define os controles, as responsabilidades e autoridades 
para garantir que os produtos nao conformes sejam 
identificados, controlados e quando corrigidos 









A organizac;ao avalia criticamente a satisfac;ao dos seus 2 
clientes, o desempenho de seus produtos e processos? 
A organizac;ao possui urn procedimento que define ac;oes 1 
corretivas e preventivas para eliminar as causa de nao-
conformidade, de forma a evitar sua repetic;ao? 
Adequac;ao: 1- nao atende ao requisito; 2- atende regularmente; 3- atende 
satisfatoriamente. 
Fonte: Roteiro de diagn6stico de gestao da qualidade retirado e adaptado de 
Carpinetti,Miguel e Gerolamo Pag 32 e 33. 
3.2.4 Resumo do diagnostico da Qualidade realizado na DIVISAO 
MASTERBATCHES: 
Sistema de gestio da qualidade 
A organizac;ao nao identifica os processos necessaries para o sistema de 
gestao da qualidade e nao determina sua seqOemcia e intera<;ao; 
A organizac;ao nao possui declarac;oes documentadas da politica e dos 
objetivos da qualidade; 
Nao possui urn manual da qualidade e os procedimentos requeridos pela 
norma; 
Possui apenas alguns documentos necessaries para assegurar o planejamento, 
a operac;ao e o controle de seus processos; 
Faltam registros requeridos pela norma; 
Nao sao controlados documentos e registros; 
Responsabilidade da dire~io 
A alta direc;ao nao estabelece a politica da qualidade e seus objetivos; 
A alta direc;ao realiza analise critica, porem nao sao mantidos registros; 
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Disponibiliza recursos necessaries para a realizayao do produto; 
A organizayao nao designou urn representante da direyao relacionado a 
Divisao Masterbaches; 
Foram definidas as responsabilidades, autoridades e comunicadas a 
organizayao; 
Gestio de Recursos 
Os colaboradores que executam as atividades relacionadas a qualidade do 
produto possuem competemcia adequada com registros de educayao, treinamento, 
habilidades e experiemcia. 
A organizayao determina recursos necessaries para aumentar a satisfayao dos 
clientes; 
E disponibilizado infra-estrutura necessaria para alcanyar a conformidade com 
os requisitos do produto; 
Realizac;ao do produto 
Sao analisados criticamente os requisitos do cliente antes da negociayao 
Nao sao controlados adequadamente os projetos de desenvolvimento do 
produto 
A organizayao nao realiza avaliayao de fornecedores 
Nao possui urn sistema rigoroso de inspeyao do produto adquirido 
A organizayao nao identifica o produto ao Iongo do ciclo de produyao 
Medic;io, analise e melhoria 
Nao sao determinadas as mediyoes e monitoramentos para evidenciar a 
conformidade do produto; 
A organizayao realiza mediyoes referentes a satisfayao dos clientes, porem 
nao existem registros; 
A organizayao nao executa auditorias internas; 
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A organiza9ao mede e monitora as caracteristicas do produto para verifica9ao 
dos requisitos do produto estao sendo atendidos; 
Sao identificados os produtos considerados nao-conformes para evitar o uso 
nao intencional dos mesmos; 
A organiza9ao nao executa a9oes corretivas e preventivas; 
3.2.5 Conclusao do diagn6stico 
Pode-se notar na aplica9ao do diagnostico da qualidade, que a empresa 
necessita da implanta9ao do sistema de gestao da qualidade baseados na ISO 9001 
para melhorar seus processos internos a fim de reduzir seus custos e indices de 
retrabalho para se tornar competitiva no mercado. 
A alta dire9ao da loto lnternantional tern consciencia que existe a necessidade 
de implanta9ao de urn sistema de gestao da qualidade na divisao Masterbatches, 
devido ao resultado do diagnostico e porque ja obteve grandes resultados com a 
experiencia da implanta9ao da ISO 9001 em outro segmento da empresa. 
Alem disso, a Alta Dire9ao da empresa disponibiliza recursos e condi9oes 
necessarias para realizar a implanta9ao da norma. 
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4. PROPOSTA 
A Divisao Masterbatches da empresa IOTO INTERNATIONAL tern como 
proposta a implantayao de urn sistema de gestao da qualidade baseado nas normas 
ISO 9001 :2000, com o intuito de inter-relacionar seus processes internos para atender 
seus clientes de forma eficiente e melhora-los continuamente. 
4.1 Plano de implanta~io 
A divisao Masterbatches da empresa loto International tern intenc;ao de iniciar o 
processo de implantayao do sistema de gestao da qualidade em Janeiro de 2008. 0 
processo de implantac;ao tera a durac;ao de 06 meses devido ao pequeno porte da 
divisao. 
Esse espac;o de tempo deve-se a divisao da empresa nao possuir 
caracteristicas especificas aos principios do sistema de gestao a ser implantado. 
4.1.1 Cronograma de implanta~io 
CRONOGRAMA DE IMPLANTAC 0 SGQ- 2008 
ETAPAS 
Defini~o da coordena~o do SGQ 
ldentifica~ao dos processos 
Defini~ao da politica e objetivos 
Palestra de Sensibiliza~ao 
Elabora~ao dos procedimentos 
lmplanta~ao 
Auditorias lntemas 
Auditoria de Certifica~ao 
JAN FEV MAR ABRIL MAIO JUN 
1) Definic;ao da coordenac;ao do SGQ - sera definido urn colaborador para atuar como 
Coordenador de lmplantayao do Sistema de Gestao da Qualidade, alem de outros 
colaboradores que irao participar como integrantes do Comite da qualidade. 
Responsabilidade: Alta Direc;ao da Empresa. 
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2) ldentificac;ao dos processos - serao identificados os processos envolvidos na 
lmplantayao do Sistema de Gestao da Qualidade. 
Responsabilidade: Coordenador da Qualidade 
3) Definic;ao da politica e objetivos - sera definida a politica e os objetivos da 
qualidade a serem empregados pela organizac;ao. 
Responsabilidade: Alta Direc;ao e Coordenador da Qualidade. 
4) Palestra de Sensibilizac;ao - serao realizadas palestras de sensibilizac;ao para 
todos os colaboradores da organizac;ao com relac;ao a importancia e necessidade da 
lmplantayao de urn Sistema de Gestao da Qualidade baseados nas Normas ISO 
9001:2000. 
Responsabilidade: Coordenador da Qualidade. 
5) Elaborayao dos procedimentos - sera elaborado o manual da qualidade da 
organizac;ao e os procedimentos requeridos pela Norma. Alem dos procedimentos dos 
processos envolvidos na lmplantac;ao. 
Responsabilidade: Coordenador da Qualidade e os responsaveis pelos processos. 
6) lmplantac;ao - serao colocados em pratica os procedimentos elaborados. Desta 
forma poderao ser ajustados se houver necessidade. Os colaboradores serao 
treinados e adequados aos seus respectivos procedimentos. 
Responsabilidade: Coordenador da Qualidade. 
7) Auditorias internas- os colaboradores serao treinados para realizar as Auditorias 
da Qualidade. As Auditorias lnternas verificarao a adequac;ao do Sistema de Gestao 
da Qualidade em relayao as Normas ISO 9001 :2000. 
Responsabilidade: Coordenador da Qualidade. 
8) Auditoria de Certificac;ao - definic;ao da empresa certificadora do Sistema de 
Gestao da Qualidade baseado nas Normas ISO 9001 :2000, para realizac;ao da 
auditoria de Certificac;ao do Sistema. 
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Responsabilidade: Coordenador da Qualidade. 
4.2 Treinamentos 
T odos os colaboradores envolvidos nos processos relacionados a implantayao 
da norma ISO 9001 :2000 e que estao diretamente envolvidos com a qualidade do 
produto devem ser treinados para desempenharem suas fun9oes satisfatoriamente. 




7ii CD CD CD (,)1 E 0 "C TREINAMENTO CIS ·c:; lftl CD "C ... ·:; (,)1 CIS 
-
... e :5! .!! CD 0 ::II E "C 7ii 
.5 > 2 -c E 0 c 0 ::II 0 CD a. a 
"C 0 0 
<C CD c 
Procedimentos requeridos pela norma ISO X X X X X 
9001:2000. 
Procedimento Administrativo lnterno X 0 0 0 0 
Procedimento Comercial lnterno 0 X 0 0 0 
Procedimento lnterno para 0 0 X 0 0 
Desenvolvimento de produtos 
Procedimento de Produ9ao (lnterno) 0 0 0 X 0 
Procedimento lnterno para Controle de 0 0 0 0 X 
Qualidade 
Treinamento Motivacional X X X X X 
Trabalho em Equipe X X X X X 
Treinamento sobre Gestao de Qualidade X X X X X 
X- Area Treinada no respectivo treinamento. 
0 - Area nao treinada no respectivo treinamento. 
4.3 Recursos necessarios 
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Para a implantac;ao do sistema de gestao da qualidade serao necessaries os 
recursos relacionados abaixo: 
- Coordenador do sistema de gestao da qualidade 
- Equipe relacionada ao comite da qualidade 
-01 Sala destinada ao programa da qualidade (escrit6rio da qualidade) 
-01 Microcomputador com impressora 
4.3.1 Or~amento para implanta~io do sistema de gestio da qualidade 
SERVICOS I EQUIPAMENTOS CUSTO 
Microcomputador com impressora R$ 2500,00 
Servic;os de Consultoria R$2000,00 
Calibrac;ao de Equipamentos R$2000,00 
Empresa certificadora ISO 9001 R$4000,00 
Cursos/Palestras R$2000,00 
Espac;o fisico R$3000,00 
Treinamentos R$ 2500,00 
Outros R$600,00 
TOTAL R$18.600,00 
4.4 Documenta~io do sistema de Gestio da Qualidade 
Para implantac;ao da norma ISO 9001 :2000 sao necessaries alguns 
documentos do sistema de gestao da qualidade que devem ser elaborados: 
- Declarac;oes documentadas da politica e dos objetivos da qualidade; 
- Manual da Qualidade que inclua o escopo do Sistema de Gestao da Qualidade, os 
procedimentos documentados ou referencia a eles e a descric;ao e interayao entre os 
processes do sistema de gestao da qualidade. 
- Devem ser estabelecidos os seis procedimentos documentados exigidos pela norma: 
- Controle de documentos 
- Controle de registros 
- Auditorias lnternas 
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- Controle de produtos nao conformes 
- Ac;ao corretiva 
- Ac;ao Preventiva 
Alem dos documentos necessarios para a organizayao assegurar o 
planejamento, a operac;ao e o controle de seus processos. 
4.5 Estrutura~io da documenta~io do sistema de Gestio da Qualidade da 
DIVISAO MASTERBATCHES: 
Manual da qualidade Documento que descreve diretrizes, 
responsabilidades e os itens do 
Sistema de gestao da qualidade. 
Procedimentos documentados Documentos que asseguram o 
planejamento, a operac;ao eo controle 
eficaz dos processos, alem dos 
procedimentos exigidos pela norma. 
Registros da qualidade Documentos que apresentam os 
resultados obtidos, ou fornece 
evidencias de atividades realizadas. 
Documentos externos Documentos que servem como 
referencia para os processos. 
4.6 Proposta de Organograma para a DIVISAO MASTERBATCHES 
I DIREfORIA I 
SISTEMA DE GESTAO DA 
QUAUDADE 
I I I I I 
ADMINISTRATIVO CONTROLEDE 
FINANCEIRO COMERCIAL DESENVOLVIMENTO PRODUCAO QUALIDADE 
I I 
RECURSOS 




4. 7 Manual da Qual ida de 
Como ja vimos anteriormente o manual da qualidade e o documento que 
transcreve as diretrizes, responsabilidade e os requisites do sistema de gestao da 
qualidade da empresa. 
4. 7.1 Proposta para estruturac;io do Manual da Qualidade 
1- Hist6rico da loto International (Divisao Masterbaches) 
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2.1 Politica da Qualidade 
2.2 Objetivos da Qualidade 
2.3 Escopo do Sistema da Qualidade 
2.4 Aprovac;ao do Manual da Qualidade 
3- Organograma da empresa 
3.1 Matriz de Responsabilidades 
ELEMENTO DO REQUISITO 
0 





i3 -2 u..o 
<( 
Requisites Gerais 
Requisites de documenta<;ao 
Generalidades 
Manual da qualidade 
Controle de Documentos 
Controle de Registros 
Responsabilidade da dire<;ao 
Comprometimento da dire<;ao 
Foco no cliente 
Politica da Qualidade 
Planejamento 
Responsabilidade, autoridade e 
comunicayao 
Responsabilidade e autoridade 
DEPARTAMENTOS OU AREAS 
z 
w 




5.5.2 Representante da dire98o 
5.5.3 Comunica98o interna 
5.6.1 Analise critica pela dire98o 
5.6.2 Entradas para a analise critica 
5.6.3 Saidas pela analise critica 
6 Gestao de recursos 
6.1 Provisao de recursos 
6.2.1 Recursos humanos -Generalidades 
6.2.2 Competencia, conscientizayao e treinamento 
6.3 I nfra-estrutura 
6.4 Ambiente de trabalho 
7 Realizayao do produto 
7.1 Planejamento da realizayao do produto 
7.2 Processos relacionados a clientes 
7.2.1 Determinayao de requisites 
relacionados ao produto 
7.2.2 Analise critica dos requisites 
relacionados ao produto 
7.2.3 Comunicayao com o cliente 
7.3 Projeto e desenvolvimento 
7.4 Aquisiyao 
7.5 Produ98o e fornecimento de serviyo 
7.5.1 Controle de produyao e fornecimento de serviyo 
7.5.2 Validayao dos processos de produ98o e fornecimento de serviyo 
7.5.3 ldentifica98o e Rastreabilidade 
7.5.4 Propriedade do cliente 
7.5.5 Preservayao do produto 
7.6 Controle de dispositivos de medi98o e monitoramento 
8 Mediyao, analise e melhoria 
8.1 Mediyao, analise e melhoria 
8.2 Mediyao e monitoramento 
8.2.1 Satisfa98o dos clientes 
8.2.2 Auditoria interna 
8.2.3 Mediyao e monitoramento de processes 
8.2.4 Mediyao e monitoramento de produto 
8.3 Controle de produto Nao -Conforme 
8.4 Analise de dados 
8.5 Melhorias 
8.5.1 Melhoria continua 
8.5.2 Ayao corretiva 
8.5.3 Ayao preventiva 
Legenda 
R - Responsavel pela implantayao, manutenyao e melhoria do elemento 
P- Participa 
3.2 Termes e definic;6es 
Mapeamento dos Processos 
ALTADIR~Ao 
L.....-----'1 ~.___"""'_u(:A___,o 
4- Sistema de gestio da qualidade 
4.1 - Requisites gerais 
4.2 - Requisites de decumenta«;ae 
4.2.1 - Generalidades 
4.2.2 - Manual da Qualidade 
4.2.3- Centrele de decumentes 
4.2.4 - Centrele de Registres 
5- Responsabilidade da dire~io 
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5.1 - Comprometimento da direc;ao 
5.2- Foco no Cliente 
5.3 - Politica da Qualidade 
5.4- Planejamento 
5.4.1 - Objetivos da qualidade 
5.4.2- Planejamento da qualidade 
5.5- Responsabilidade, Autoridade e Comunicac;ao. 
5.5.1 - Responsabilidade e autoridade 
5.5.2- Representante da direc;ao 
5.5.3 - Comunicayao interna 
5.6 -Analise Crftica pela Direc;ao 
6- Gestio de recursos 
6.1 - Provisao de recursos 
6.2 - Recursos Humanos 
6.2.1 - Generalidades 
6.2.2 - Competencia, conscientizac;ao e treinamento 
6.3- lnfra-estrutura 
6.4 Ambiente de trabalho 
7- Realiza~io do produto 
7.1 Planejamento da realizac;ao do produto 
7.2 Processes relacionados a clientes 
7 .2.1 Determinayao de requisites relacionados ao produto 
7 .2.2 Analise crftica dos requisites relacionados ao produto 
7.2.3 Comunicac;ao como cliente 
7.3 Projeto e desenvolvimento 
7 .3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento 
7 .3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento 
7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento 
7.3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento 
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7 .3.5 Verificac;ao de projeto e desenvolvimento 
7.3.6 Validac;ao de projeto e desenvolvimento 
7.3.7 Controle de alterac;oes de projeto e desenvolvimento 
7.4 Aquisic;ao 
7 .4.1 Processo de aquisic;ao 
7.4.2 lnformac;oes de aquisic;ao 
7.4.3 Verificac;ao do produto adquirido 
7.5 Produc;ao e fornecimento de servic;o 
7 .5.1 Controle de produc;ao e fornecimento de servic;o 
7.5.2 Validac;ao dos processos de produc;ao e fornecimento de servic;o 
7 .5.3 ldentificac;ao e rastreabilidade 
7 .5.4 Propriedade do cliente 
7 .5.5 Preservac;ao do produto 
7.6 Controle de dispositivos de medic;ao e monitoramento 
8 - Medic;io, analise e melhoria 
8.1 Generalidades 
8.2 Medic;ao e monitoramento 
8.2.1 Satisfac;ao dos clientes 
8.2.2 Auditoria interna 
8.2.3 medic;ao e monitoramento de processos 
8.2.4 Medic;ao e monitoramento do produto 
8.3 Controle de produto nao conforme 
8.4 Analise de dados 
8.5 Melhorias 
8.5.1 Melhoria continua 
8.5.2 Ac;ao corretiva 
8.5.3 Ac;ao preventiva 
4.8 RECOMENDACOES 
4.8.1 Controle de documentos e registros 
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E proposto para o funcionamento do sistema de gestao de qualidade urn 
controle minucioso de seus documentos e registros. 
Para sanar a ausencia desses controles foram elaborados propostas de 
modelos que atendem essas necessidades. 
Os registros da qualidade sao considerados urn tipo especial de documento 
que fornece evidencias da realiza9ao de atividades. 
Controle de Registros 
Controle de ReJ istros 
1 2 3 4 5 
ldentifica9ao Armazenamento Recupera9ao Tempo de reten9ao Des carte 
Local lnativo Local lnativo 
No Descr_j£ao 
1 Nome do registro 
2 Local e meio _g_ue o rc:mistro sera armazenado 
3 Forma de indexa9ao ( como sera organizado) 
4 Tempo de reten~o do registro 
5 Forma de descarte 
Lista mestra para o Controle de Documentos 
Nome do Revisao Origem Responsavel Localiza~ao/Distribui~ao 
documento atual 
1 2 3 4 5 
1 Nome ou c6digo do documento 
2 Edi9ao/revisao valida (data, numerica, alfabetica, etc.) 
3 Indica a origem do documento. 
lnterna: Elaborado pela organiza9ao 
Externa: Elaborado fora da organiza~o, mas aplicavel ao sistema de 
_g_estao da qualidade 
4 lndica~o do cargo/responsavel pela aprova9ao ou valida9ao 
5 lndica~o dos locais ou modo de distribui9ao dos documentos 
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Controle de copias dos documentos 
Para controlar as capias dos documentos do sistema de gestao da qualidade 
foram propostos os modelos para carimbos. 
0 carimbo "C6pia Controlada" indica que o documento esta controlado pelo 
sistema de gestao da qualidade e pode ser rastreado na lista mestra de documentos. 
0 carimbo "C6pia nao controlada" nao responsabiliza o sistema de gestao por 
seu controle. 
0 carimbo "C6pia Obsoleta" indica que essa c6pia nao e valida, ja sendo 
ultrapassada para outro numero de revisao. 
COPIA CONTROLADA C6PIA NAO 
CONTROLADA 
C6PIA OBSOLETA 
4.8.2 Documentos da DIVISAO MASTERBATCHES 
E proposto que a empresa siga o modelo sugerido para a legenda de 
documentos dos principais processos, tornando-os de facil acesso para os 






SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE 
TiTULO DO DOCUMENTO 
Aprova~io Data Emissio Revisio 
E proposto que a empresa utilize padrao para desenvolver seus procedimentos 
documentados das atividades relacionadas a qualidade do produto para assegurar a 




NOMEJC6DIGO DO PROCEDIMENTO 
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Deve estabelecer o objetivo do procedimento a ser implantado pelo sistema de gestao 
da qualidade 
Descri~io 
Deve exp/icar e descrever como rea/izar o trabalho, a tim de padroniza-lo. 
Historico de Altera~oes 









E proposto que a organizac;ao levante as necessidades de treinamentos dos 
colaboradores e elabore urn plano de treinamento a fim de sanar as deficiencias em 
seus processos. 
Segue em anexo modelo sugerido para levantar as necessidades de 
treinamentos e modelo sugerido para plano de treinamento. 
4.8.5 Aquisi~io 
E proposto que a empresa formalize e registre as atividades de aquisic;ao da 
divisao masterbatches atraves de urn formulario sugerido para a aquisic;ao de 
materias primas e equipamentos. 
Segue em anexo urn modelo sugerido para "Solicitac;ao de Compras". 
4.8.6 lnspe~io de recebimento 
E proposto que a Divisao Masterbatches possua instruc;oes de inspec;ao de 
recebimento para a chegada de seus equipamentos e materias primas antes da 
entrada no almoxarifado. 
Segue em anexo modelo de formulario sugerido para lnspec;ao de 
Recebimento. 
4.8. 7 Produtos nio conforme 
E proposto que a organizac;ao identifique e controle os "Produtos Nao 
Conforme" para evitar o uso ou entrega para clientes nao intencional. 
Em anexo segue modelo sugerido para o controle de produtos nao conformes. 
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4.8.8 Melhoria continua 
Para a organiza<;ao melhorar continuamente seu sistema de gestao da 
qualidade, ela deve executar a<;oes corretivas para eliminar as nao conformidades e 
a<;oes preventivas para evitar problemas potenciais. 
Em anexo segue urn modelo sugerido para registrar as a<;oes corretivas e 
preventivas da Divisao Masterbatches. 
4.8.9 Dispositivos e medic;io e monitoramento 
Para a organiza<;ao cadastrar e controlar as medi<;oes em seus equipamentos 
que estao diretamente ligados a qualidade do produto foi sugerido urn modelo para 
cadastro individual dos dispositivos de medi<;ao e monitoramento e outro modelo para 
o cadastro geral desses dispositivos que estao seguindo em anexo. 
4.8.1 0 Mapeamento dos processos 
E recomendavel elaborar fluxogramas para integra<;ao e sequencia das 
atividades desenvolvidas em cada processo da Divisao Masterbaches. 
Abaixo segue dois modelos como sugestao, elaborados de acordo com as 
atividades desenvolvidas pela Divisao Masterbaches tornando-se urn exemplo para os 
demais fluxos de atividades que devem ser elaborados. 






























4.8.11 Analise Critica da dire~io 
Para que a empresa realize a analise critica da direc;ao segue em anexo urn 
modelo para ata de reuniao do comite da qualidade, especificando as entradas e 
saidas de analise critica. 
Nas entradas de analise critica deverao conter informac;oes dos resultados de 
auditorias, realimentac;ao de cliente,desempenho de processo e conformidade do 
produto, situac;ao de ac;oes corretivas e preventivas, acompanhamento das ac;oes 
oriundas de analises criticas anteriores, as mudanc;as que afetam o sistema de gestao 
da qualidade, as recomendac;oes para melhoria, treinamentos e a politica e os 
objetivos da qualidade. 
4.8.12 Auditorias da Qualidade 
De urn modo geral as auditorias da qualidade visam avaliar a manutenc;ao do 
sistema de gestao da qualidade. 
As auditorias internas do sistema de gestao da qualidade devem ser planejadas 
em intervalos regulares agindo como uma forma de prevenc;ao para as auditorias 
externas. 
Em anexo segue urn modelo proposto para o relat6rio de auditorias internas. 
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5 CONCLUSAO 
0 presente projeto visou propor a implantac;ao de urn sistema de gestao da 
qualidade baseado nas normas ISO 9001:2000 na Divisao Masterbatches da empresa 
loto International. 
0 trabalho abordou em sua revisao teorico-empirica as diversas definic;oes 
sobre qualidade, demonstrando as opinioes de varios pensadores que se destacaram 
ao Iongo dos tempos. Mostrou tambem a evoluc;ao das normas ISO 9000 e sua 
importancia fundamental para o crescimento das empresas que buscam urn 
diferencial competitivo no mercado em que atuam. Podemos assim dizer que as 
normas ISO 9000 tornaram-se urn passaporte para empresas que desejam ampliar 
seus negocios mundialmente. 
Apos a revisao teorico-empirica foi realizada a apresentayao da empresa e da 
Divisao Masterbatches, seu historico e a apresentac;ao de algumas cores do catalogo. 
Tambem foi apresentado o organograma e os beneficios oferecidos pela 
empresa com o intuito de garantir a qualidade de vida de seus colaboradores e de 
suas familias. 
Em seguida tratamos do diagnostico da qualidade da empresa com relayao as 
normas ISO 9001 :2000, aplicando urn Check-list elaborado pelo proprio autor. 
Apos a verificac;ao do resultado foi apresentada a proposta de implantac;ao do 
sistema de gestao da qualidade ISO 9001 :2000, com sugestoes de modelos de 
formularios a serem aplicados na empresa. 
E importantissimo ressaltar que depois da realizac;ao da implantayao do 
Sistema de Gestao da Qualidade baseado nas normas ISO 9001 :2000, a empresa 
deva manter e melhorar continuamente seu sistema para o seu proprio crescimento 
em termos de qualidade. 
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Formulario sugerido para levantamento das necessidades de treinamentos 
Formulario sugerido para Plano de treinamento 
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Treinamento Nome/funcionario Periodo LocaUinstituicao 
Plano de Train mento 
Treinamento Data programada 
Carga Horaria I FreqiiEmcia Minima I No de participantes 




Material de apoio necessaria 
Conteudo programatico 
Previsao de despesas 
lnstrutor I Hospedagem I Transporte 
Material I Outras I Total 
Decisao da Alta Administracao I Treinamento 





Formulario sugerido para "Solicita~io de compras" 
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. .., Numero: 




Item quantidade Unidade Descricao Prazo Observacao 
O~rnentos 
Fornecedor Contato Telefone Pre~o Pre~o Prazo Condicao Impasto 
Unitario Total Entrega Pagamento 
Aprova~ao I Data 
ANEX03 
Formulario sugerido para lnspe~io de Recebimento 
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Fornecedor: Data de entrega: 
Descric;ao do material: Quantidade Recebida: 
Solicitac;ao de compra I Nota fiscal I Data Emissao Nota Fiscal 
Check List 
Prazo de entrega foi () Sim ( ) Nao Obs.: Atraso de dias. 
--
cumprido 
Certificado de qualidade ( ) Sim ( )Nao Obs.: 
Materia Prima Conforme ( ) Sim ( )Nao Obs.: 
especificado 
Quantidade Correta () Sim ( )Nao Obs.: 
Resultado Final 
( ) Aprovado I < ) Reprovado I ( ) Aprovado condicionalmente 
Observac;oes: 
Assinatura do responsavel: Data: 
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ANEX04 




RELATORIO DE NAO CONFORMIDADES 
Data: Solicitante: 
Nao Conformidade de Processo 
Sistema de estao da Qualidade Reclama - o de Cliente 
Descri~o da nao-conformidade: 
Analise da causa da nao-conformidade: 
Responsavel -Area causa: 
A~o lmediata: 
Necessita A - o Corretiva Necessita A - o Preventiva 
Observayoes: 




Formulario sugerido para Solicita~io de A~io Corretiva e A~io Preventiva 
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~ , 




( ) Ayao Corretiva ( ) Ayao Preventiva 
Nio Conformidade encontrada: 
Verifica~io da Causa: 
A~io Proposta e Plano de A~io (usar o verso se necessaria): 
Prazo I Responsavel 
1 
v .. --- ·oct.· . ..... ·ol-- L ·• ct.~Ao 
Evidencias: 
Ayao foi eficaz? 
( ) Sim ( ) Nao 
Nova SACP: 
( ) Sim ( ) Nao 
Fechamento 











Formulario sugerido para cadastro geral de dispositivos de medh;io e 
monitoramento 
Formulario sugerido para Cadastro individual de dispositivos de medi~io e 
monitoramento 
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CADASTRO GERAL DE Dl POSITIVOSDE EDIC OE ITO E TO 
Dispositive Localiza~ao Condi~o do Planejamento 
equipamento 
0 Q) .... 
c: > Q) 0 0 Q) "(U 0 Q) ltd ~E 0 0 I(U -~ -~ (.)o 0 0 0 0 c: 0<> 0 
·- co l~ Q) 0 "OCO c: c: 0 ~ c: c: c: c: 0> L-a. r:n ~ co co co co o ._ ·c:> r:n ~ a. 0 L- 0 .... ..0 - - - -u 0 :::J r:n 0 ·- ..0 oa. C::.:: 0 0 0 0 ~ Q) L- ·-
-o a>rr Q) ;.... Q) Q)- UJ I(U0 Q) co <Q) <Q) <Q) <Q) $-; 
-0 ()Q) ~ u ·< a: a..~ i5 z:o ~0 ~ ~ ~ ~ 





Descri9ao do Equipamento Marca 
Modelo I serie C6digo do Equipamento l Data de Aquisir,:ao 
Hlst6rico de Callbra~o doe o· ···~ 
---
Numero Data Validade Empresa Solicitante Resultado Responsavel 
Certificado calibra~o Area 
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ANEX07 




Ata de Reunllo do Comltl da Qualldade 




Participantes Rub rica 
Entradas da analise critica R Lvel Prazo concluslo 
1-Resultado de auditorias internas 
2-Realimenta~o de Cliente 
3-Desempenho do processo e 
conformidade do produto 
4-Situa~o das ay6es preventivas e 
corretivas 
5-Acompanhamento de a~6es 
oriundas de analises criticas 
anteriores pela dire~o 
6-Mudan9Cis que possam afetar o 
sistema de gestao da qualidade 
7 -Objetivos da Qualidade 
8-Politica da Qualidade 
9-Pianejamento do Sistema da 
Qualidade 
10-Avalia~o da eficacia de 
Treinamento 
11-RecomendayC>es para melhoria 
Saldas da analise crftlca Responsavel Prazo conclualo 
1-Melhoria do sistema de gestao da 
qualidade e seus processos 
2-Melhoria do produto em rela~o 
aos requisitos do cliente 
3-Necessidades de recursos 
------------
ANEX08 
Formulario sugerido para relatorio de auditoria interna 
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RELATORIO DE AUDITORIA INTERNA 
Empresa 
Tipo de auditoria Data da Auditoria 
Escopo Representante da dire~io 
Equipe Auditora 
Auditor Lider: 
Objetivo da Auditoria: 
Sumario da Auditoria: 
Documenta~io de Referincia: 
No Nlo-Conformidades Viola~o - requisito 
da NBRISO 
9001:2000 
NO Oportunidades de Melhoria 
Concluslo 
FOTOS 
Embalagens para Masterbatches 
Etapa final do processo produtivo 
Laboratorio de Desenvolvimento 
